
“本当の顧客”は

顧
客
の「
成
功
」が

求
め
ら
れ
る

カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス
、
と
い
う
言

葉
が
ア
メ
リ
カ
で
は
当
た
り
前
に
使
わ

れ
る
よ
う
に
な
っ
て
い
る
。
日
本
で
も

ベ
ン
チ
ャ
ー
企
業
を
中
心
に
認
知
が
進

ん
で
い
る
と
い
う
。著
書
『
カ
ス
タ
マ
ー

サ
ク
セ
ス
と
は
何
か

―
日
本
企
業

に
こ
そ
必
要
な
「
こ
れ
か
ら
の
顧
客
と

の
付
き
合
い
方
」
』
が
あ
る
弘
子
ラ
ザ

ヴ
ィ
氏
は
こ
う
語
る
。

「
こ
れ
ま
で
カ
ス
タ
マ
ー
サ
テ
ィ
ス

フ
ァ
ク
シ
ョ
ン
（
顧
客
満
足
）
と
い
う

言
葉
が
使
わ
れ
て
き
ま
し
た
が
、
こ
れ

で
は
不
十
分
だ
っ
た
と
い
う
こ
と
で

す
。
も
ち
ろ
ん
満
足
も
大
切
で
す
が
、

さ
ら
に
そ
の
先
に
あ
る
顧
客
の
成
功
を

提
供
し
な
い
と
い
け
な
い
。
そ
う
で
な

け
れ
ば
、
継
続
的
な
利
用
が
約
束
さ
れ

な
い
か
ら
で
す
。
お
客
さ
ま
が
狙
っ
て

い
る
成
功
、
ビ
ジ
ネ
ス
上
の
成
果
ま
で

た
ど
り
着
く
こ
と
が
求
め
ら
れ
て
い
る

時
代
な
の
で
す
」

こ
の
概
念
が
生
ま
れ
た
の
は
、
二
〇

〇
〇
年
代
の
ソ
フ
ト
ウ
エ
ア
業
界
だ
っ

小特集 あなたの会社の

誰ですか?

供給過多の時代となり、顧客から継続的
に選ばれる努力が企業に求められている。
日々、製品・サービスに求められる水準が
高まるなか、顧客から選ばれ続けるために
はどのようなビジネスモデルを構築すれ
ばいいのだろうか？ そのヒントの１つに
「カスタマーサクセス」がある。
 取材・文　上阪 徹

サクセスラボ株式会社 代表取締役

弘子ラザヴィ
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ひろこ・らざゔぃ●一橋大学大学院卒業後、ボストンコンサルティンググループ、シグマ
クシスなどで活躍。2017年、スタンフォード経営大学院の起業家養成プログラムでカス
タマーサクセスに出合い、帰国後、サクセスラボ株式会社を設立。シリコンバレーのネット
ワークを生かし、カスタマーサクセスに本気で取り組む日本企業を支援している。また、「サ
クセスジャパン」を運営し、カスタマーサクセスに関する正しい情報の普及に努めている
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